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“To get a success ... 
your courage must be greater than your fear ... 
 Do whatever you like, be consistent, and ... 
look, success will come naturally......” 
 
Tidak sempurna iman seseorang sampai lurus 
hatinya... 
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EVALUASI KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 
DAN KOMUNIKASI  WORD OF MOUTH PADA PRODUK MODEM 




Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pengguna modem AHA, 
mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap komunikasi 
word of mouth pengguna modem AHA dan mengetahui dan menganalisis 
pengaruh kepuasan konsumen terhadap komunikasi word of mouth pengguna 
modem AHA.  
Sesuai dengan karakteristik populasinya, maka dalam penelitian ini jumlah 
sampel yang ditentukan oleh penulis adalah sebesar 170 orang. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, yaitu dengan 
menyebarkan kuesioner kepada konsumen pengguna modem AHA di Surabaya. 
Penentuan sampel menggunakan metode purposive sampling. Penelitian ini 
menggunakan analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan aplikasi 
software Analysis Moment of Structure (AMOS) dan Special Package for Statistis 
Science (SPSS). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna modem AHA, yang berarti 
bahwa jika kinerja kualitas produk meningkat, maka akan meningkatkan kepuasan 
konsumen pengguna modem AHA. Kualitas produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap komunikasi word of mouth pengguna modem AHA, yang 
berarti bahwa jika kinerja kualitas produk meningkat, maka akan meningkatkan 
komunikasi word of mouth pengguna modem AHA kepada pihak lain. Sedangkan 
kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap komunikasi word 
of mouth pengguna modem AHA, yang berarti bahwa jika konsumen merasa puas 




Kata kunci: kualitas produk, kepuasan konsumen dan komunikasi word of mouth 
 
 
 
 
 
 
 
 
